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A. Informacije ogdlne

Bankowy Arbitraz Konsumencki (BAK) rozpoczat swojg dziatalno$¢ w dniu 1 marca
2002 roku.

Do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego nalezg obecnie wszystkie banki-
czionkowie ZBP oraz te banki spétdzielcze nie zrzeszone w Zwigzku, ktére wyrazity
wole wspétpracy z BAK.

Bankowy Arbitraz Konsumencki wspétpracuje w ramach Biura Zwigzku Bankow
Polskich z Zespotem Bankowosci Detalicznej i Rynkéw Finansowych.

Koszty funkcjonowania Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego pokrywane sg w
catosci przez banki-cztonkéw Zwigzku Bankow Polskich.

Pani Katarzyna Marczynska petni funkcje Arbitra Bankowego juz czwartg kadencje.

Pani Jolanta Potocka powotana uchwatg Rady Zwigzku w dniu 24 listopada 2014 roku
na stanowisko Zastepcy Arbitra Bankowego podjeta sie wykonywania tej funkcji z
dniem 1 stycznia 2015 roku.

W dniu 17 lutego 2017 roku Bankowy Arbitraz Konsumencki zostat wpisany jako
pierwsza instytucja do prowadzonego przez Urzad Ochrony Konkurencji i
Konsumentow rejestru podmiotéw uprawnionych - wykazu instytucji zajmujacych sie
pozasgdowym rozwigzywaniem sporow konsumenckich w Polsce. Rejestr ten zostat
utworzony na podstawie art. 7 oraz art. 21 ustawy z dnia 23 wrzes$nia 2016 roku o
pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich i stanowi realizacje nowego
europejskiego elementu systemu ochrony konsumentéw.

B. Podstawowe informacje statystyczne dotyczace wnioskow

W okresie od 1 stycznia do 31 grudnia 2016 roku wptynety do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego 1.353 wnioski.

Do dnia 31 grudnia 2016 roku wydano orzeczenia w 1.383 sprawach, z tego:

na korzys¢ klienta — 426,

zakonczonych ugodg pomiedzy stronami sporu — 19,

na korzys¢ banku — 427,

zakonczonych zwrotem lub odrzuceniem wniosku — 502,
zawieszonych — 9.

Zakres merytoryczny wptywajgcych wnioskdéw przedstawiat sie w sposéb nastepujacy:

rachunki i lokaty bankowe —279,

kredyty bankowe — 778,

obrét ptatniczy, w tym réznego rodzaju karty bankowe —188,
inne —108.



Srednia warto$é przedmiotu sporu w roku 2016 wyniosta 5.304,22 zt, natomiast
Sredni czas rozpatrywania wniosku w ubiegtym roku to 51dni.

C. Wnioski__przekazywane do rozstrzygniecia przez Bankowy Arbitraz
Konsumencki

W 2016 roku najwiecej spraw dotyczyto uméw kredytowych. Trzy czwarte z tych skarg
obejmowaty kredyty hipoteczne. Najczestszymi przyczynami sporéw w tym zakresie
byly wystepujagce w umowach klauzule niedozwolone oraz zasady ustanawiania
zabezpieczen, w  szczegolnosci  ubezpieczen.  Wnioskodawcy  podnosili
niedopuszczalnos¢ konstrukcji ubezpieczenia niskiego wkiadu witasnego, a takze
niejasne zapisy umowne dotyczgce sposobu wyliczania sktadki i podmiotu
ubezpieczajgcego. Skargi dotyczyly takze zwrotu przez banki czesci naleznosci
ubocznych w przypadku przedterminowej sptaty kredytu oraz nieprawidtowego
rozliczania kredytu w przypadku skorzystania przez konsumenta z promocyjnych
warunkow sptaty zadtuzenia.

Z kolei konsumenci, ktorzy ztozyli skargi dotyczgce uméw o kredyt konsumencki
najczesciej zarzucali nieprawidtowe dziatanie banku po ztozeniu przez kredytobiorce
oswiadczenia o odstgpieniu od umowy kredytu.

Kilkadziesigt spraw dotyczyto spadkobrania zobowigzan kredytowych po klientach
bankéw, cho¢ odnotowaé¢ nalezy wzrost swiadomosci spadkobiercéw w zakresie
zasad dziedziczenia i mozliwosci negocjowania z bankiem warunkow sptaty
zobowigzania. Przedmiotem sporéw sg rowniez wyptaty kwot bedgcych przedmiotem
zapisu na wypadek Smierci - kwestionowany jest brak zapisu, jego wysoko$¢ i krag
0sO6b uprawnionych.

Liczba présb o zobowigzanie banku do przeprowadzenia restrukturyzacji kredytu nie
ulegta wzrostowi i nadal wiekszos¢ z nich konczy sie ugodag badz uznaniem skargi
przez bank.

Nieznacznemu zwiekszeniu ulegta natomiast grupa klientéw zarzucajgca bankom
nieprawidtowe prowadzenie egzekucji z rachunkéw bankowych i niewtasciwe
naliczanie kwoty wolnej od zajecia. Wzrost ten mogt by¢é spowodowany zmiang zasad
postepowania egzekucyjnego, ktéra nastgpita od dnia 8 wrzesnia 2016 roku.

W 2016 roku na poziomie podobnym do lat ubiegtych utrzymuje sie liczba wnioskéw
zwigzanych z transakcjami oszukanczymi dokonywanymi za pomocg kart ptatniczych
oraz liczba kwestionowanych przez klientéw transakcji bankomatowych.

Poza normalng procedurg rozstrzygania sporow, wiele oséb nadal pragnie zasiegnac¢
porady u w konkretnych sprawach lub tez przedstawi¢ swodj poglad dotyczacy
dziatalnosci bankéw w formie rozmowy telefonicznej badz pisemnego powiadomienia
0 zauwazonych nieprawidtowosciach.



D. Rada Arbitra Bankowego

Rada Arbitra Bankowego jest gremium, w sktad ktérego wchodzg przedstawiciele
instytucji rzadowych i nadzorczych, organizacji konsumenckich najwiekszych bankéw
komercyjnych oraz Zwigzku Bankéw Polskich. Do zadan Rady nalezy wymiana
doswiadczen z zakresu ochrony praw konsumenta ustug bankowych, a w tym w
szczegolnosci:

e analiza gtéwnych przyczyn sporéw miedzy bankami a konsumentami,

e omawianie praktycznych aspektow funkcjonowania regulacji prawnych
dotyczacych ochrony konsumenta ustug bankowych,

e analiza struktury merytorycznej oraz statystycznej wnioskéw sktadanych do
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego oraz wydawanych orzeczen,

e konsultacja projektow nowych przedsiewzie¢ z tego zakresu podejmowanych
przez rézne instytucje.

W 2016 roku rozpoczeta sie IV kadencja Rady. W wyniku wprowadzonych wtedy zmian
W jej pracach udziat biorg obecnie przedstawiciele nastepujgcych instytuciji:

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
Biuro Rzecznika Praw Obywatelskich

Biuro Rzecznika Finansowego

Narodowy Bank Polski

Komisja Nadzoru Finansowego

Krajowa Rada Rzecznikéw Konsumentow
Stowarzyszenie Rzecznikéw Konsumenckich,
Stowarzyszenie Konsumentéw Polskich

. Federacja Konsumentéw

10.PKO Bank Polski SA

11.Bank Pekao SA

12.Bank Zachodni WBK SA

13.ING Bank Slgski SA

14.Getin Noble Bank SA

15.mBank SA

16. Sekcja bankéw spotdzielczych ZBP
17.Sekcja bankdéw $rednich ZBP

18.Komisja Etyki Bankowej

19. Komitet ds. Kredytu Konsumenckiego ZBP
20.Komitet ds. Jakosci Ustug Finansowych ZBP

CoNOR~WN

Funkcje Sekretarza Rady Arbitra petni Pan Norbert Jeziolowicz (Dyrektor Zespotu
Bankowos$ci Detalicznej i Rynkéw Finansowych w ZBP).

W roku ubiegtym Rada Arbitra Bankowego odbyta dwa posiedzenia — w czerwcu i
grudniu. Zgodnie z przyjetymi zatozeniami cztionkowie Rady poswiecajg kazde z
posiedzen przedyskutowaniu doswiadczen reprezentowanych instytucji z jednego
obszaru. W trakcie posiedzenia Rady, kt6re odbyto sie w czerwcu gtdwnym tematem
byty zagrozenia dla konsumentow wynikajgce ze zmian w ustawodawstwie
dotyczgcym rachunkéw bankowych. W grudniu Rada omawiat z kolei nowg ustawe o
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pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich oraz wynikajgce z niej nowe
wyzwania dla ADR rynku finansowego.

E. Wspotpraca miedzynarodowa Arbitrazu w ramach sieci FIN-NET

Sie¢ FIN-NET zostata zatozona przez Komisje Europejskg w lutym 2001 roku jako
ogoblnoeuropejska sie¢ instytucji prowadzgcych pozasgdowe postepowania rozjemcze
dla instytucji finansowych oraz konsumentow, ktorej celem jest wspomaganie procesu
tworzenia wspdlnego europejskiego rynku ustug finansowych oraz ptatnosci
transgranicznych poprzez utatwienie konsumentom dochodzenia swoich roszczen w
stosunku do ustugodawcéw majgcych siedzibe w innym panstwie cztonkowskim Unii
Europejskiej. Bankowy Arbitraz Konsumencki jest cztonkiem FIN-NET od poczatku
2006 roku.

W 2016 roku odbyty sie tradycyjnie dwa spotkania plenarne sieci FIN-NET: w dniach
22 kwietnia w Brukseli oraz 30 wrzesnia w Berlinie. W trakcie obu spotkarh omawiano
role instytucji bedacych cztonkami FIN-NETu w kontek$cie implementacji w
panstwach czionkowskich dyrektywy ADR oraz rozporzgdzenia ODR oraz
konsekwencje tej nowej unijnej regulacji w zakresie pozasgdowego rozpatrywania
sporow na ksztatt i forme funkcjonowania sieci FIN-NET. Ponadto prezentowano takze
doswiadczenia poszczegdlnych instytucji dotyczace sposobdédw budowania zaufania
spotecznego do pozasgdowego rozstrzygania sporow dyskutowano takze kwestie
zwigzane, skarg sktadanych przez spadkobiercow o0sob korzystajgcych z ustug
bankowych oraz doswiadczen zwigzanych z procesowaniem danych otrzymywanych
w sktadanych przez konsumentéw reklamacjach.

G. Statystyka'

LICZBA WNIOSKOW WPLYWAJACYCH DO BAK
W LATACH 2002 - 2016
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1 Zestawienia graficzne przygotowane na podstawie danych Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego.
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LICZBA ORZECZEN WYDANYCH
W LATACH 2002 - 2016
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ZAKRES MERYTORYCZNY WNIOSKOW
W ROKU 2016

Brachunki i lokaty bankowe

0%

mkredyty bankowe

mobrot ptatniczy, w tym réznego rodzaju

karty bankowe

Opapiery wartosciowe

Oinne

Obez wskazanego zakresu
merytorycznego

ZAKRES ORZECZEN WYDANYCH W 2016 WG.
SKUTKU ROZPATRZENIA

@na korzysc¢ klienta
1%

Wzakonczone ugodyg

Bna korzys$¢ banku

Ozakonczone zwrotem lub odrzuceniem
whniosku

Ozawieszonych



